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PENDAHULUAN 
Bab ini menjelaskan latar belakang yang berisi tentang fenomena faktual, 
variabel yang diteliti, dan alasan pemilihan topik penelitian. Selanjutnya juga 
dipaparkan mengenai rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat 
penelitian. 
A. Latar Belakang 
Pertumbuhan dalam dunia usaha membawa akibat timbulnya persaingan 
yang semakin ketat. Era globalisasi sekarang ini, banyak produsen batik yang 
bermunculan terutama produsen batik lokal. Namun tak menutup kemungkinan 
sebuah produsen batik akan gulung tikar apabila produsen batik tersebut tidak 
mampu menjawab tantangan zaman dan berani bersaing. Selain itu harus 
mempunyai strategi dan inovasi yang mumpuni agar mampu bersaing dengan 
kompetitor lainnya serta dapat mempertahankan konsumennya. Dalam 
mempertahankan konsumennya para pelaku bisnis harus dapat memproduksi 
sesuatu yang berbeda dari produsen batik pada umumnya. Salah satu produsen 
batik di Kota Surakarta yaitu PT. Batik Danar Hadi yang memproduksi batik 
dengan keunikan ragam corak dan warna batik juga dikenal sebagai produsen 
kain batik yang halus dan bermutu tinggi ditawarkan kepada konsumen batik 
Surakarta.   
PT. Batik Danar Hadi Surakarta telah tersebar ke seluruh nusantara. PT. 
Batik Danar Hadi Surakarta tersebar dari Jakarta, Semarang, Surabaya, 
Bandung, Yogyakarta, dan Bali. Sedangkan saat ini PT.Batik Danar Hadi di Jawa 
Tengah khususnya di Surakarta yang terletak di jalan Dr. Radjiman No. 164 
menjadi pusat berkembangnya awal mula perusahaan berdiri. 
Objek dalam penelitian adalah PT. Batik Danar Hadi Surakarta . Memilih 
objek ini karena PT. Batik Danar Hadi Surakarta merupakan perusahaan 
manufaktur batik yang terpadu, yang telah dikenal sebagai produsen kain batik 
yang halus dan bermutu tinggi. PT. Batik Danar Hadi ini mempunyai ciri khas 
yang menjadi pembeda dengan produsen batik lainnya. Ciri khas tersebut pada 
jenis corak dan kain halus yang bermutu tinggi disetiap produksinya. Ada 2 jenis  
batik yang diproduksi oleh PT. Batik Danar Hadi yaitu batik tulis dan batik cap. 
Motif batik tulis atau batik cap antara lain kawung, parang kusumo, truntum, dll.  
Model baju batik Danar Hadi terdiri dari kemeja, dress, celana, sarimbit, dll.  
Namun banyak produsen batik sejenis dengan PT. Batik Danar Hadi yang 
menawarkan produk yang hampir sama. Secara tidak langsung menjadi 
kompetitor yang kuat untuk PT. Batik Danar Hadi. Dalam menghadapi 
persaingan dan untuk meningkatkan penjualan adapun upaya yang dapat 
dilakukan yaitu cara mengetahui faktor-faktor mempertahankan pelanggan. 
Kualitas produk penting untuk diteliti karena berpotensi berpengaruh 
kepada kepercayaan (Jahanshasi et.al, 2011). Sebab kualitas produk akan 
mempengaruhi konsumen dalam menaruh kepercayaan terhadap suatu merek. 
Apabila kualitas produk dirasakan tinggi, secara tak langsung dapat 
mempengaruhi konsumen untuk menaruh kepercayaan. 
Harga (price) didefinisikan sebagai jumlah uang yang dibebankan atas 
suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah jumlah dari seluruh nilai 
yang ditukar konsumen atas manfaat memiliki atau menggunakan produk atau 
jasa tersebut (Kotler dan Amstrong, 2001:439). Ketika konsumen merasa puas 
atas harga yang diberikan, secara tak langsung akan mempengaruhi konsumen 
untuk menaruh kepercayaan. 
Citra merek, Kotler (2000) mendefinisikan citra atau image merupakan hal 
yang penting bagi peruasahaan khususnya sebuah toko. Citra adalah 
penampilan kepribadian, atau gambaran mental secara umum dari suatu 
perusahaan disebut dengan citra perusahaan. Ini memberi arti bahwa 
kepercayaan, ide serta impresi seseorang sangat besar pengaruhnya terhadap 
sikap dan perilaku serta respon yang mungkin akan dilakukannya. Seseorang 
yang mempunyai impresi dan kepercayaan tinggi terhadap suatu produk tidak 
akan berpikir panjang untuk membeli dan menggunakan produk tersebut bahkan 
boleh jadi ia akan menjadi pelanggan yang loyal. Kemampuan menjaga loyalitas 
pelanggan dan relasi bisnis, mempertahankan atau bahkan meluaskan pangsa 
pasar, memenangkan suatu persaingan dan mempertahankan posisi yang 
menguntungkan tergantung kepada citra produk yang melekat kepercayaan di 
pikiran pelanggan.  
Kepercayaan dianggap lebih penting daripada kepuasan dalam 
membangun pelanggan yang setia (Ranaweera dan Prabu, 2003). Kepercayaan 
terlihat sebagai faktor penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan (Fournier, 
1998). Apabila konsumen tidak mendapatkan sesuai yang diharapkan, maka 
konsumen akan merasa tidak percaya. Bila konsumen tidak percaya, mustahil 
akan terjadinya loyalitas pelanggan. 
Loyalitas pelanggan (customer loyalty) adalah komitmen pelanggan 
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif 
dalam pembelian jangka panjang (Tjiptono, 2000:110). Para pemasar menyadari 
bahwa loyalitas pelanggan merupakan dorongan yang sangat penting untuk 
menciptakan penjualan. 
Konsumen yang puas cenderung untuk tidak beralih ke produk pesaing 
mengingat sebuah bujukan harga yang diberikan, dan mereka melakukan 
pembelian lebih dibandingkan dengan konsumen kurang setia. Mengingat 
pentingnya untuk diteliti guna memberikan suatu peramalan mengenai perilaku 
konsumen, melalui cara tersebut diharapkan penelitian ini dapat membantu 
dalam menginterprestasikan variabel-variabel yang membentuknya ( Lihat; 
Caruana 2002; Sondoh et.al.,2007; Ying,2010).  
Pemaparan diatas membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
pada batik Danar Hadi mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. Oleh karena itu penelitian ini berjudul :  
”ANTESEDEN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN” 
Survey Pelanggan PT. Batik Danar Hadi Surakarta. 
 
